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Nunik Sulastri, C9406067, 2009. Mekanisme Kerja Receptionist 
Dalam Menunjang Kelancaran Tugas di The Sunan Hotel Solo. Program 
Studi Diploma III Usaha Perjalanan Wisata Fakultas Sastra dan Seni Rupa 
Universitas Sebelas Maret Surakarta. 
Laporan Tugas Akhir ini mengkaji tentang rumusan masalah sebagai 
berikut : Peranan Receptionist Operasional pelaksanaan tugas  reception, dan 
hambatan yang dialami reception di The Sunan Hotel Solo. 
 Penelitian ini bertujuan untuk menjawab persoalan yang dipertanyakan 
dalam penelitian ini, yaitu mengetahui peranan reception, mengetahui operasional 
pelaksanaan tugas receptionist dan mengetahui hambatan yang dialami para 
receptionist di The Sunan Hotel Solo. 
Penulisan laporan tugas akhir ini disajikan secara deskriptif kualitatif 
untuk memperoleh gambaran berbagai informasi yang berhubungan dengan 
mekanisme kerja reception dalam menunjang kelancaran tugas di The Sunan 
Hotel Solo. Metode pengumpulan data menggunakkan studi dokumen, 
wawancara, observasi dan studi pustaka. Data yang diperoleh kemudian di 
analisis secara kualitatif dan disajikan secara deskriptif. 
Hasil penelitian menunjukan bahwa mekanisme kerja receptionist dalam 
memberikan pelayanan tehadap tamu-tamu di The Sunan Hotel Solo dapat 
ditunjukkan melalui kecakapan, murah senyum, disiplin, orientasi dalam kerja dan 
kredibilitas yang dijadikan acuan. 
 Disamping itu tingkat efisiensi kerja dan efektifitas kerja juga menjadi 
salah satu penunjang bagi peningkatan operasional kerja reception di The Sunan 
Hotel Solo. Meskipun demikian untuk kasus-kasus tertentu masih ditemukan 
kekurangan-kekurangan di dalam memberikan pelayanan yang terbaik terhadap 
tamu-tamu di The Sunan Hotel Solo. 
Kesimpulan yang dapat diambil bahwa tingkat mekanisme kerja 
receptionist dalam menunjang kelancaran tugas di The Sunan Hotel Solo perlu 
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A. Latar Belakang Masalah 
 
Industri perhotelan merupakan salah satu bagian terbesar usaha yang 
menghasilkan  pelayanan jasa. Industri pelayanan jasa yang menyediakan kamar, 
makanan, minuman, rekreasi transportasi dan pertunjukan bagi para tamu yang 
memerlukan akomodasi. Usaha perhotelan yang tergolong dalam industri jasa 
pelayanan  memegang peranan penting dalam memenuhi, memuaskan keinginan 
kebutuhan tamu. Pelayanan yang sebaik-baiknya kepada tamu merupakan hal 
utama yang tidak dapat dipisahkan dalam usaha perhotelan agar  tamu merasa  
betah atau kerasan  menginap di  hotel yang bersangkutan, sehingga menambah 
lama tinggal atau bahkan  merencanakan untuk kembali datang atau menginap di 
lain waktu. Selain itu, pelayanan  yang memuaskan  tamu juga akan menimbulkan 
citra hotel yang baik di mata tamu. 
 Pada umumnya, seluruh hotel terutama hotel berbintang tiga sampai 
berbintang lima berlian memiliki prinsip dasar yang sama dalam melayani 
tamunya yaitu dengan sopan, ramah dan penuh perhatian. Ketiga unsur prinsip 
dasar dalam melayani tamu ini tidak dapat  dipisah-pisahkan dan sudah terbukti 
merupakan kunci sukses  pelayanan yang memuaskan pada sebuah hotel pada 
tamunya. Salah satu seksi yang memerlukan kualitas sumber daya manusia  yang 
handal, cermat, cekatan dan mempunyai kemampuan dalam menangani  dan 
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memberikan pelayanan kepada tamu adalah seksi penerimaan  (Reception) yang  
merupakan salah satu seksi dari bagian Kantor Depan (Front Office). Seksi ini 
merupakan  “cover” dari keseluruhan jasa yang diberikan hotel, karena kesan 
pertama yang diterima tamu dan diciptakan  karyawan pada seksi tersebut adalah 
citra yang langsung menggambarkan standar  pelayanan hotel tersebut. Oleh 
karena itu staf seksi penerimaan (Reception) harus merupakan orang-orang yang 
mempunyai kemampuan  (Capability) yang baik dalam memberikan pelayanan 
sesuai dengan tugas dan tanggung jawabnya. (I Ketut Putra Suarthana, 1986 : 15). 
Berdasarkan  asumsi tersebut maka diperlukan suatu kajian  dan analisis 
tentang pelayanan  yang diberikan oleh staf penerimaan (Reception) kepada tamu, 
dalam hal ini  diambil kasus  The Sunan Hotel Solo. Kajian  serta analisis 
pelayanan dilakukan  disemua segi penerimaan (Reception) di The Sunan Hotel. 
Analisis ini dilakukan baik  terhadap hal-hal yang sudah bagus dan harus 
dipertahankan, antara lain cara memberi pelayanan kepada tamu pada saat tamu 
datang (check in) maupun penanganan keluhan-keluhan terhadap kondisi kamar, 
pendekatan secara personal kepada tamu, ucapan selamat (greeting). Analisis ini 
juga dilakukan hal-hal yang masih memerlukan  peningkatan antara lain 
penguasaan bahasa asing dan wawasan tentang tempat-tempat wisata. 
 
B. Rumusan Masalah 
 Pada dasarnya perumusan masalah dimaksudkan untuk membatasi masalah 
yang akan dibahas, sehingga akan tersusun secara sistematis berdasarkan latar 
belakang masalah diatas. Adapun  rumusan masalah tersebut adalah : 
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a. Bagaimana prosedur operational pelaksanaan tugas  Reception di The 
Sunan Hotel Solo? 
b. Bagaimana peranan Reception  di The Sunan Hotel Solo? 
c.   Hambatan apa saja yang dialami Reception dalam memberikan  
Reservation di Sunan Hotel Solo ? 
 
C. Tujuan Penelitian 
1. Untuk mengetahui prosedur operational pelaksanaan tugas Reception di 
Sunan Hotel Solo. 
2. Untuk mengetahui peranan  Reception di The Sunan Hotel Solo 
3. Untuk mengetahui hambatan Reception dalam memberikan  pelayanan 
kepada tamu yang datang menginap di The Sunan Hotel Solo. 
 
D. Manfaat Hasil Penelitian 
Hasil penelitian dan analisis ini di harapkan dapat memberikan manfaat 
antara lain sebagai berikut : 
a. Manfaat praktis  
Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat bagi 
semua kalangan  untuk menambah wawasan.  
b. Manfaat teoritis 
Hasil penelitian ini di harapkan dapat bermanfaat bagi pembaca dan 
kalangan masyarakat umum di gunakan sebagai tambahan bacaan. 
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c. Manfaat Akademis  
Penulis dapat mengaplikasikan secara langsung teori yang diperoleh 
selama perkuliahan sesuai dengan keadaan yang sebenarnya serta memperoleh 
data-data yang diperlakukan oleh penulis untuk menyusun laporan penelitian 
yang dibuat sebagai tugas akhir guna memenuhi sebagai persyaratan 
menyelesaikan program D III  di Fakultas Sastra dan Seni  Rupa Universitas 
Negeri Surakarta.  
  
E.  Studi Pustaka 
 
Pelayanan di hotel pada umumnya dapat dibedakan ke dalam kategori 
yaitu bagian yang langsung berhubungan dengan tamu (Front of the House) dan 
bagian yang tidak  langsung berhubungan dengan tamu  (Black of the house), yang 
termasuk Front of the house adalah departemen pemesanan kamar, penerimaan 
tamu, makanan dan minuman, sedangkan yang termasuk kategori back of the 
house adalah personalia, pemeliharaan, tatagraha dan bagian pembayaran/ 
keuangan. (Aan Surachlan, 1989 :16). 
Untuk memperoleh gambaran yang lebih jelas, di bawah ini akan diuraikan  
jenis akomodasi menurut  I Ketut Putra Suarthana, dalam bukunya yang berjudul 
kantor depan hotel (front office) antara lain sebagai berikut: 
a. Hotel 
Adalah suatu bentuk usaha akomodasi yang dikelola secara komersial 
yang menyediakan pelayanan  kamar, makanan, minuman, dan lain-lain. 
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b. Motel 
Adalah suatu bentuk usaha akomodasi yang menyiapkan tempat 
penginapan, makanan dan minuman serta dilengkapi dengan garasi mobil. 
Motel ini biasanya dibangun dipinggir jalan besar, diantara dua kota besar 
untuk tujuan transit. 
c. Inn 
Adalah jenis akomodasi ini biasanya terdiri dari unit-unit yang kecil-
kecil yang dilengkapi dengan bar dan restoran. 
d. Losmen 
Adalah suatu usaha komersial yang menggunakan  seluruh atau sebagian 
dari suatu bangunannya yang diperuntukkan  bagi setiap orang untuk 
memperoleh  pelayanan penginapan. 
e. Hostel 
Adalah penginapan  yang dipersiapkan  dan diusahakan  oleh suatu 
organisasi tertentu untuk tamu organisasinya sendiri yang dikirim dari 
berbagai tempat. 
f. Pension 
Adalah tempat penginapan yang menggunakan seluruh atau sebagian 
bangunan yang diperuntukkan bagi tamu yang tinggal lama dan tempatnya 
ditengah-tengah rumah penduduk. 
g. Perkemahan 
Suatu bentuk wisata dengan menggunakan benda yang dipasang dialam 
atau kereta gandengan sendiri dimana yang sebagian untuk tempat menginap. 
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h. Merine Hotel 
Adalah jenis kapal penumpang yang dianggap sebagai hotel terapung. 
 
Pada dasarnya hotel dapat diklasifikasikan menjadi beberapa kategori 
yaitu: 
1. Menurut ukuran/corak hotel. 
a.  Sesuai dengan  jumlah kamar yang tersedia  yaitu: 
1)  Hotel kecil adalah yang memiliki jumlah kamar kurang dari 25 
kamar. 
2)  Hotel menengah adalah hotel yang memiliki kamar antara 25 -100      
kamar. 
3)  Hotel sedang adalah hotel yang memiliki jumlah kamar antara 100 
–  300 kamar. 
4)  Hotel besar adalah hotel yang memiliki jumlah kamar paling 
sedikit 300 kamar. 
b.  Sesuai dengan jumlah penghasilan  kamar atau jumlah penjualan. 
c.  Sesuai dengan persentase tingkat penghunian kamar ( jumlah kamar                
yang terjual). 
2. Jenis langganan/tamu. 
Klasifikasi hotel bisa dikategorikan tergantung dari pada langganan 
yang datang menginap, seperti : 
1) Untuk keluarga 
2) Untuk para pengusaha 
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3) Untuk para wisatawan yang ingin berlibur atau istirahat. 
4) Uutuk keperluan kesehatan. 
 
3 . Lama tamu tinggal. 
Dapat dikategorikan menjadi : 
1) Transit hotel adalah suatu hotel  yang memang di bangun 
diperuntukkan bagi tamu yang meneruskan perjalanan  menuju suatu 
tempat dan biasanya tamu tinggal hanya untuk satu malam  atau 
beberapa jam saja. 
2) Resident hotel, biasanya tamu tinggal lama disebuah hotel (minimum 1 
bulan). 
3) Semi residensial hotel, disamping menerima tamu yang tinggal lama 
juga menyediakan tempat bagi yang tinggal sebentar/harian. 
      4.  Menurut bintang (star) 
Berdasarkan surat keputusan Menteri perhubungan 
no.PM.10/P.U.301/Pht/77 tanggal 22 Desember 1997 tentang  peraturan 
industri perhotelan dan klasifikasi  hotel antara lain ditentukan menurut 
bintang. Yaitu mulai dari bintang satu sampai dengan bintang lima 
tertinggi. 
Perbedaan  bintang itu terlihat pada fasilitas, peralatan dan mutu 
pelayanan sesuai dengan ketentuan kelas hotel. Penilaian kelas hotel 
diadakan setiap tiga tahun sekali dan kelas hotel ditetapkan dengan 
keputusan Direktur Jenderal Pariwisata dalam bentuk sertifikat. 
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Bagi hotel yang tidak memenuhi persyaratan atau ketentuan  
minimal untuk bintang satu, tersebut disebut dengan hotel melati. 
5. Lamanya buka dalam setahun 
1) Seasonal  hotel adalah hotel yang dibuka hanya untuk waktu-waktu 
tertentu contoh: dalam setahun  (3 bulan, 6 bulan, dan 9 bulan). 
2) Year round adalah hotel yang dibuka sepanjang tahun. 
6. Berdasarkan tarif kamar. 
1. Ekonomi class adalah kamar hotel dengan tarif kelas ekonomi relatif  
murah. 
2. Frist lass hotel yaitu kamar hotel dengan tarif kamar relatif tinggi. 
3. De-luxe hotel yaitu kamar hotel yang mempunyai harga kamar sangat 
mahal. 
7. Tipe kamar 
Menghindari kesalahan dalam menentukan  kamar, maka seorang 
resepsionis harus memahami tentang kamar disamping lokasi kamar dan 
fasilitas kamar juga harus memahami tipe kamar yang dapat dikategorikan 
sebagai berikut: 
1. Single room 
 Kamar yang terdapat satu tempat tidur untuk satu orang tamu saja. 
2. Twin room 
Di dalam satu kamar terdapat dua tempat tidur untuk dua orang tamu. 
3. Double room 
Di dalam satu kamar terdapat dua tempat tidur untuk dua orang tamu. 
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4. Triple room 
Kamar yang terdapat satu tempat tidur (satu untuk dua orang) atau 
kamar yang terdiri dari tiga tempat tidur untuk tiga orang tamu. 
5. Suite room 
Secara umum kamarnya dilengkapi dengan ruangan  tamu di samping 
kamar tidur double atau twin dan juga terdapat tempat memasak secara 
khusus (dapur kecil).  
            6.   President suite room 
Kamar yang terdapat satu tempat tidur, ruang tamu, ruang makan,    
dapur kecil. 
 
F. Metode Penelitian  
 
Metode yang digunakan dalam penulisan ini adalah diskriptif-kualitatif 
yaitu menjelaskan data-data yang diperoleh melalui observasi selama melakukan  
praktek kerja lapangan  dan membandingkan  dengan teori yang telah didapat dari 
bangku perkuliahan serta literatur penunjang lainnya. 
1. Lokasi Penelitian 
Penelitian dilakukan pada saat melakukan praktek kerja lapangan  di The 
Sunan Hotel Solo Jl. A. Yani 40 Serakarta 57143 phone : (0271) 731312 pada 




2.  Teknik Pengumpulan data 
a.  Observasi 
Observasi dilakukan dengan Terjun langsung mengikuti job 
training  selama tiga bulan di Front office (Receptionist) di The Sunan 
Hotel Solo. Selama Job training tersebut dikumpulkan data / informasi 
kongkret mengenai kinerja  dari Front Office pada Tanggal 26 Februari 
sampai dengan 26 Mei 2009. 
b. Wawancara 
Wawancara dilakukan oleh peneliti dengan menanyakan 
Pertanyaan-pertanyaan yang ditanyakan secara langsung kepada subjek 
penelitian yang terkait dengan hal-hal yang tidak jelas dan tidak ditemui 
dalam teori  pada kuliah, misalnya; mutu, kelebihan dan kekurangan 
pelayanan petugas serta  job descriptionnya. Wawancara ini dilakukan 
pada saat melakukan praktek kerja lapangan  di The Sunan  Hotel Solo. 
Adapun jenis informasi yang didapat sudah dipilih secara selektif terlebih 
dahulu mengenai keterkaitannya dengan objek penelitian  tugas akhir ini. 
Adapun informan-informan yang dipilih untuk diwawancara adalah 
karyawan departemen Front Office di The Sunan Hotel Solo. 
c.  Studi Pustaka 
Studi Pustaka  yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan 
cara membaca buku dan tulisan yang berkaitan dengan tata 
cara/tugas/pelayanan bagian atau seksi reception  Front Office Department 
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yang terkait dengan masalah yang diteliti, sehingga data yang diperoleh 
dari buku-buku teori, perpustakaan maupun informasi dari hotel Sunan. 
 
3. Teknik Analisis 
Data yang ada baik data yang diperoleh secara langsung  ataupun tidak 
langsung dianalisis secara diskriptip kualitatif dengan melihat kaitan data yang 
diperoleh dengan teori yang ada, sehingga nantinya data yang dipakai sebagai 
bahan pembahasan masalah lebih lanjut merupakan data-data yang berkualitas 
sehingga dapat menberikan sumbangan  pikiran guna pemecahan masalah 
yang ada.  
 
G. Sistematika Penulisan 
Penulisan laporan tugas akhir ini di susun dalam empat bab,  secara garis 
besar di uraikan sebagai berikut : 
Bab I Merupakan Pendahuluan yang Menguraikan Tentang Latar Belakang 
Masalah, Rumusan Masalah, Tujuan Penelitian, Manfaat Penelitian, 
Studi Pustaka, Metode Penelitian, dan Sistematika Penulisan. 
Bab II Merupakan Gambaran Umum The Sunan Hotel Solo yang meliputi : 
Pengertian dan Fungsi Kantor Depan The Sunan Hotel Solo, 
Organisasi Kantor Depan Hotel, Syarat-syarat Petugas Kantor Depan, 
Hubungan Kantor Depan dengan Departement lain, Sejarah The Sunan 
Hotel Solo, dan  Fasilitas The Sunan Hotel Solo. 
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Bab III Merupakan Mekanisme Kerja Reception dalam Meningkatkan 
Pelayanan Tamu di The Sunan Hotel Solo yang meliputi : Mekanisme 
Reception dalam Meningkatkan  Pelayanan Tamu, Peranan 
Receptionist di The Sunan Hotel Solo, Prosedur Receptionist dalam 
Menerima Tamu, Tehnik Menjual Kamar, Tolak Ukur Kepuasan 
Pelanggan (Custamer), Kendala yang dihadapi Fron Office Depatment, 
Data kunjungan tamu yang menginap di The Sunan Hotel Solo. Tahun 
2005-2006. 
Bab IV Merupakan penutup yang berisi tentang kesimpulan dan saran 







Gambaran Umum Kantor Depan dalam Meningkatkan Pelayanan Tamu di 
The Sunan Hotel Solo 
A. Pengertian dan Fungsi Kantor Depan The Sunan Hotel Solo 
1. Pengertian Kantor Depan Hotel (Front Office Department) 
Menurut (Suarthana, I Ketut Putra, 1986 : 27) Kantor  Depan atau front 
Office pada sebuah hotel adalah bagian atau departement yang bertanggung 
jawab dalam penjualan kamar  hotel baik melalui pemesanan  (reservation) 
sebelumnya maupun  tanpa pemesanan, dilanjutkan dengan pendaftaran  
(registration) dan penunjukan kamar (room assignment) bagi tamu. Kantor 
Depan adalah salah satu departemen di hotel yang secara operasional 
berhubungan langsung  dengan tamu–tamu yang datang di hotel tersebut. Oleh 
karena itu kantor depan selalu terletak  pada bagian depan hotel. Umumnya 
kantor dapan ini di sebut lobby area, sebagai tempat atau area penerimaan 
tamu. Peranan kantor depan  penting untuk sebuah hotel antara lain sebagai 
berikut : 
a. Merupakan pusat kegiatan hotel.  
Bagian kantor depan hotel atau front office ini dapat disebut sebagai 
otak atau pusat dari kegiatan hotel, sebab di tempat inilah awal atau 
mulainya dijalankan peranan awal hubungan tamu dengan hotel, dari saat 
permulaan datang kemudian menginap hingga akan meninggalkan hotel. 
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Bagian ini disebut juga sebagai the first impression atau sebagai tampilan 
awal yang akan menentukan image selanjutnya  suatu hotel. 
b. Para tamu mendapat pelayanan pada saat tiba, berada dan pada waktu akan 
meninggalkan hotel. 
c. Kantor depan hotel memegang peranan utama dipandang dari segi  
pemasukan atau penghasilan hotel pendapatan yang diperoleh dari 
penjualan kamar melebihi separuh dari pendapatan  seluruh hotel, 
disamping presentase keuntungan dari penjualan kamar itu sendiri sangat 
tinggi. 
d. Peranan kantor depan yang lainnya adalah sebagai pembentuk citra hotel  
yang baik, sebagai kesan pertama pada saat tamu tiba, kesan selam tamu 
berada di hotel  dan kesan terakir pada saat tamu meninggalkan hotel. 
e. Kantor depan adalah merupakan pusat syaraf ataupun pusat nadi 
(nerveservis) dan pusat kegiatan dari suatu operasi hotel  serta yang 
meliputi kegiatan di meja pendaftaran (reception counter / desk), 
pemesanan kamar (room reservation), informasi (information), telepon 
dan pelayanan barang (uniformed service) Kantor depan merupakan 
bagian yang mempunyai kesempatan paling besar dalam melakukan 
hubungan langsung dengan para tamu. Sasaran dari operasional kerja di 
kantor depan adalah peningkatan kualitas pelayanan kepada tamu. 
Penanganan barang bawaan tamu (uniformed service) yaitu kegiatan 
yang mengurusi pelayanan atas barang bawaan tamu yang akan menginap 
sejak dari mobil hingga tiba di kamarnya maupun yang akan check-out atau 
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meninggalkan hotel, hingga ke mobilnya kembali dalam keadaan lengkap. 
Bagian ini sering disebut bellboy. Lokasi di lobby berdekatan dengan pintu 
masuk hotel, tugas utamanya adalah membawakan barang-barang  tamu ke 
bagian  registrasi, selanjutnya mengantarkannya ke kamar. Bagian ini juga 
membawahi doorman (sekarang banyak hotel menggunakan  doorgils) yang 
bertugas membukakan pintu mobil dan pintu masuk hotel. (Agustinus 
Darsono, 1992:20). 
 
2. Fungsi  Kantor Depan Hotel 
Berikut adalah beberapa fungsi dari kantor depan, antara lain : 
a. Menyewakan atau menjual kamar 
Ada empat aspek yang menyangkut penyewaan kamar : 
1) Menerima pemesanan kamar 
2) Menangani tamu tanpa pemesanan kamar (walk in guest ) 
3) Melaksanakan pendaftaran 
4) Menentukan kamar 
b. Informasi pelayanan hotel  
Kantor depan merupakan sumber utama informasi tentang tamu, 
sebagai penjualan kamar, pemasaran berbagai kegiatan dan pelayanan jasa 
yang ada di hotel. Berikut ini terdapat dua pelayanan informasi : 
1) Pelayanan di dalam hotel 
2) Pelayanan di luar hotel 
c. Mengkoordinasikan pelayanan tamu adalah tanggung jawab langsung 
bagian kantor depan. Selain itu, bagian ini menjadi pusat  penyimpanan 
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keluhan dan masalah yang di hadapi tamu. Jadi, koordinasi pelayanan  ini, 
antara lain: 
1) Penghubung antara bagian-bagian di hotel 
2) menangani berbagai masalah dan keluhan tamu 
d. Menyusun laporan status kamar 
Pencatatan status kamar antara lain mengenai: 
1) Kamar yang dihuni 
2) Kamar yang sedang dibersihkan 
3) Pindah kamar (Room change) 
4) Kamar yang rusak 
e. Pencatatan pembayaran tamu 
Rekening tamu dibuatkan setelah tamu mendaftar. Ini merupakan 
awal kegiatan transaksi keuangan selama tamu menginap di hotel. Selain 
itu kasir kantor dapat bertugas memonitor utang piutang tamu. Bilamana 
pada batas tertentu maka petugas kasir akan menagih kepada tamu untuk 
membayar rekening piutang. berikuit adalah kegiatan pencatatannya antara 
lain: 
1) Membuka rekening tamu 
2) Mencatat setiap transaksi pada rekening tamu 
3) Membatasi jumlah kredit 
4) Menyusun dan mencatat berbagai transaksi tamu. 
f. Penyelesaian Pembayaran tamu 
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Bilamana tamu akan meninggalkan hotel maka petugas kasir harus 
sudah menyiapkan semua rekening tamu dan setelah tamu menyelesaikan 
pembayarannya maka petugas kasir meminta kembali kunci kamar. Ada 
tiga proses penyelenggaraan pembayaran tamu, antara lain: 
1) Mempersiapkan pembayaran tamu 
2) Meyusun rekening tamu 
3) Meleksanakan prosedur chek out. 
g. Menyusun riwayat kunjungan tamu (guest history) 
Dengan mengumpulkan data tamu melalui kartu registrasi maka 
perlu dibuatkan “Riwayat Kunjungan Tamu”. Pada catatan ini setiap 
kunjungan dapat diketahui dengan jelas. Ada dua tahap penyusunan 
riwayat tamu, yaitu: 
1) Melakukan pencatatan data pribadi untuk kunjungan yang akan datang 
2) Menyelenggarakan arsip kartu riwayat kunjungan tamu 
h. Alat-alat komunikasi 
Adalah sarana penting untuk menunjang kegiatan di hotel. 
Berbagai alat komunikasi digunakan untuk hubungan keluar masuk hotel. 
Beberapa langkah penting dalam mengenai alat komunikasi yaitu: 
1) Menangani telepon switchboeard, teleks, telegram, faximil. 
2) Menangani semua pembicaraan telepon melalui operator. 
3)   Menerima dan mengirim teleks dan faximile. 
i. Menangani barang bawaan milik tamu 
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Setiap tamu pada umumnya membawa barang-barang tertentu 
untuk keperluan sehari-hari. Tugas belboy adalah membantu tamu dengan 
membawakan barang bawaannya. Adapun tugas tersebut meliputi:  
1) Menangani barang-barang pada saat chek-in. 
2) Menangani barang-barang pada saat tamu check-out 
3) Menangani pindah kamar (room change) 
4) Menangani penitipan barang 
 
B. Organisasi Kantor Depan Hotel 
Menurut (Damarjati Darsono, 1992 : 17) Divisi kamar-kamar atau rooms 
division pada sebuah hotel merupakan bagian dari suatu pekerjaan yang tergabung 
dari dua departement atau kegiatan bagian penerimaan tamu yang akan menginap 
dan bagian kedua adalah bagian pemeliharaan kamar. Sesuai dengan pengertian 
dan pemahaman sepintas tentang hotel sebagai akomodasi maka secara jelas 
kedua bagian ini akan menetukan keberadaan suatu hotel. Secara garis besar 
bidang kamar hotel mempunyai dua kelompok kegiatan yaitu : 
1. Kelompok kegiatan yang menangani pelayanan dan penjualan kamar-kamar 
bagi tamu yang membutuhkan di hotel, dikenal dengan bagian  kantor depan 
(Front office department) 
2. Kelompok kegiatan yang menangani pemeliharaan atau perawatan dan 
pembersihan  kamar-kamar hotel serta semua ruangan umum di seluruh hotel  
termasuk perawatan dan pemeliharaan investaris baik yang bergerak maupun 
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yang tidak bergerak (bangunan) serta halaman-halamannya, diurus dan 
dilakukan oleh bagian tata graha (house keeping department). 
Organisasi kantor depan akan dipengaruhi oleh kualifikasi besar kecilnya 
suatu hotel dan beban kerja yang menjadi tanggung jawab suatu departemen, 
jumlah kamar yang dimiliki, peralatan yang dimiliki, serta jumlah karyawan yang 
ada di kantor depan. (Fx. Soejatno Wardoyo, 1985 : 25) 
1. Struktur Organisasi Front Office Department 
Front Office Department, merupakan departemen  yang bertanggung 
jawab  atas penjualan kamar berdasarkan cara yang sistematis secara langsung 
maupun melalui pemesanan hingga penyerahan kamar kepada tamu. Boleh 
dikatakan bahwa bagian kantor depan hotel merupakan jantung atau pusat 
kegiatan utama sebuah hotel, sehingga para karyawan yang bekerja di bagian 
ini harus memiliki pendidikan yang baik, kemampuan mengenai pengetahuan 
produk hotel dan cara menjual yang baik serta kemempuan berbahasa asing 
dan komunikasi yang baik pula. Pengorganisasian kantor depan hotel bisa 
berbeda antara satu hotel dengan hotel lainnya tergantung pada klasifikasi dan 
kebijakan manajemen yang diterapkan. Bagan organisasi front office 
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Berikut penjelasan mengenai struktur organisasi kantor depan hotel sunan : 
a. Manajer Kantor Depan (Front Office Manager) 
Manajer kantor depan bertanggung jawab kepada pemimpin hotel 
(General Manager), mengawasi semua kegiatan operasi dan administrasi 
pada kantor depan (Front Office). Dalam hubungan kerja, manajer 
membina kerja sama dengan bagian lain. Tugas lain adalah 
memperhatikan dan menyambut tamu penting (VIP) yang datang maupun 
yang menginap di hotel. Selain itu, manajer kantor depan bertugas untuk 
melatih bawahan agar mampu memberikan pelayanan yang baik terhadap 
tamu. 
b. Asisten Manajer Kantor Depan (Assistant FOM) 
Wakil kantor depan (Assistant Front Office Manager) bertanggung 
jawab kepada manajer kantor depan, membantu pimpinan  dalam 
menyelesaikan pekerjaan. Tugas lainnya antara lain menggantikan 
(mewakili) pimpinan kantor depan apabila  berhalangan hadir, menyiapkan 
dan memeriksa kamar untuk tamu penting, mengkoordinir bawahan dan 
bekerja sama dengan departemen lain, menerima keluhan tamu 
(complaint) dan menyelesaikan masalah yang berkaitan dengan tugas 
kerja. 
c. Sekretaris 
Sekretaris bertanggung jawab kepada manajer kantor depan, 
membantu manajer kantor depan dalam urusan  administrasi. Selain 
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menerima telepon dan menerima tamu pimpinan, sekretaris bertanggung 
jawab atas kerapian dan kebersihan ruang manajer kantor depan. 
d. Seksi Reservation 
Seksi pemesanan kamar (reservation clerk) bertanggung jawab 
kepada manajer kantor depan, bertanggung jawab atas kelancaran 
operasional dan administrasi di bagian pemesanan kamar, secara teratur 
dan rutin mempersiapkan dan membuat laporan harian, mingguan, bulanan 
dan tahunan. 
e. Seksi Reception 
Seksi penerima tamu (reception) bertanggung jawab kepada 
manajer kantor depan, bertugas melakukan persiapan  penerimaan tamu 
(tamu biasa, rombongan, VIP), melaksanakan proses penerimaan dan 
laporan penerimaan tamu dan bekerja sama dengan  bagian tata graha 
(house keeping) menyangkut laporan status kamar (room report). 
f. Seksi Operator 
Seksi Operator bertanggung jawab  kepada wakil manajer kantor 
depan, bertugas melaksanakan semua kegiatan pada telepon operator. 
Selain bertanggung jawab sebagai pelaksana telepon operator, juga 
bertanggung jawab  atas kelancaran operasional  dan administrasi  pada  
bagian telepon operator. 
g. Seksi Concierge 
Seksi Concierge bertanggung jawab kepada manajar kantor depan, 
bertugas untuk melaksanakan koordinasi dan pelayanan kepentingan tamu. 
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Selain bertanggung jawab terhadap bellboy, doorman, doorkeeper, juga 
bertanggung jawab atas kelancaran pelayanan barang tamu dan barang 
yang disimpan sementara atau lama. 
 
 
2. Pengorganisasian Receptionist 
2.1 Struktur organisasi 
Kebijakan manajemen The Sunan Hotel Solo memutuskan hanya 
mengoperasikan reception saja dalam kegiatan operasional pelayanan 
kepada tamu sehari-harinya di seksi receptionist langsung bertanggung 
jawab kepada FO supervisor bagan organisasinya adalah sebagai berikut : 
 






Sumber : Job Description The Sunan Hotek Solo 
 
2.2 Pembagian Shift  kerja 
Operasional kerja Reception di The Sunan Hotel  Solo hanya terdiri 
dari tiga shift kerja yaitu : 
a.) Morning shift, waktu kerjanya pagi yang terdiri dari dua orang 
Reception yang masuk jam 07.00–15.00 WIB, masuk lebih awal 
karena harus mendistribusikan surat kabar bagi tamu-tamu yang 




b.) Afternoon shift, waktu kerjanya dimulai sore hari sampai malam hari, 
yang masuk jam 15.00–23.00 WIB yang terdiri dari dua orang 
Reception ke dua orang Reception ini bertanggung jawab terhadap 
kelancaran kerja Front Office di sore dan malam hari. 
c.) Evening shift, waktu  kerjanya mulai  jam 23.00 – 07.00 WIB yang 
terdiri dari satu orang Reception.  
d.) Midle shift, waktu kerjanya mulai jam 11.00 -19.00 WIB yang terdiri 
dari satu orang Reception. 
 
C.    Syarat-syarat Petugas Kantor Depan 
Menurut Fx. Soejatno Wardoyo, (1996 : 36) Maksudnya adalah kualifikasi 
yang perlu dimiliki dan dikembangkan oleh petugas kantor depan yaitu 
persyaratan pengetahuan (ketrampilan), kemampuan berkomunikasi dan sikap. 
Kualifikasi yang perlu dimiliki oleh setiap petugas di kantor depan hotel adalah 
sebagai berikut: 
1. Pengetahuan 
Pengetahuan tentang hotel merupakan landasan untuk melayani tamu 
secara baik dan benar agar tercapai hasil yang efektif dan efisien. Di samping 
pengetahuan teori, juga memiliki pengetahuan informatif mengenai kondisi 
dan fasilitas tempat tugasnya dan juga informasi kegiatan-kegiatan hotel untuk 
diberitahukan kepadda tamu hotel dan tamu yang akan datang ke hotel 
sehingga bisa dijadikan sebagai promosi. 
2. Ramah dan Sopan  
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Sifat ramah dan sopan dalam memberikan pelayanan kepada tamu 
akan memberikan suasana yang menyenangkan dan membuat tamu betah 
tinggal di hotel. 
3. Kepribadian yang baik  
Kepribadian yang baik dan menyenangkan seperti: 
a. Selalu siap memberikan pelayanan dengan penuh iklas. 
b. Suka membantu. 
c. Menghormati pendapatan orang lain. 
d. Suka bergaul.  
e. Lebih mementingkan tamu dan perusahaan dibandingkan atas kepentingan 
pribadi. 
4. Murah senyum 
Tampil dengan muka selalu ceria dan murah senyum akan memberi 
kesan tersendiri terutama pada saat pendaftaran tamu, mungkin tamu baru 
menempuh perjalanan jauh yang melelahkan. Senyum merupakan modal 
penting untuk staff kantor depan. 
5. Penampilan 
Mengenakan pakaian seragam  kerja yang disediakan oleh perusahaan 
dengan lengkap, rapi dan bersih di samping kebersihan dan perawatan diri 
yang baik ditambah muka selalu ceria dan murah senyum yang alamiah. Ini 
akan meningkatkan citra baik kantor depan hotel khususnya dan hotel pada 
umumnya. 
6. Loyalitas dan Dedikasi 
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Loyalitas dan Dedikasi terhadap perusahaan dan kesadaran 
melaksanakan  perintah serta penyelesaian tugas-tugas dengan baik 
merupakan syarat penting bagi staff kantor depan. 
7. Disiplin  
Diperlukan disiplin yang sangat tinggi, dinamika kerja pada kantor 
depan menyangkut hal-hal yang sensitif seperti pelayanan langsung kepada 
tamu dan perihal keuangan sehingga diperlukan disiplin  sesuai dengan 
peraturan yang berlaku. 
8. Efisien 
Bagi staff kantor depan adalah penting untuk bersikap efisien dalam 
setiap tindakan yang dilakukannya. Pelayanan yang efisien sangat diharapkan 
oleh tamu-tamu hotel. 
9. Praktis  
Cara kerja yang praktis, cepat, tepat dan rapi serta menghindarkan 
pengulang-ulangan suatu pekerjaan. 
10. Jujur  
Sikap jujur terhadap diri sendiri dan orang lain sangat diperlukan 
dalam melaksanakan tugas-tugas di semua bagian atau bidang hotel. 
11. Rasa percaya diri 
Dalam menghadapi tamu-tamu yang dilayani petugas kantor depan 
seringkali harus mengambil keputusan yang cepat dan tepat. Untuk menunjang 
kelancaran pelayanan terutama bagi tamu-tamu  asing. 
12. Penguasaan Bahasa Asing 
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Penguasaan bahasa inggris ataupun bahasa asing lainnya sangat 
diperlukan oleh staff Kantor depan. Hal ini mutlak diperlukan untuk 
menunjang kelancaran pelayanan terutama bagi tamu-tamu asing. (Konsultan 
The Sunan Hotel Solo). 
 
 
D. Hubungan Kantor Depan dengan Departemen lain 
 Menurut Fx. Soejatno Wardoyo, (1985 ; 43 ) Hotel mempunyai lingkup 
pelayaanan yang luas. Setiap departemen di hotel mempunyai tugas yang berbeda. 
Dalam pelayanan terhadap konsumen (tamu-tamu), semua departemen 
memerlukan kerja sama yang harmonis. Ini dilakukan agar target manajemen 
dapat tercapai dengan baik. Kerjasama kantor depan dengan departemen lain 
mutlak diperlukan. Untuk itu, berikut ini dipaparkan kerjasama yang perlu 
dilakukan departemen kantor depan dengan departemen lain : 
1.  Kantor depan dengan tata graha (housekeeping) 
Kantor depan bertugas menyewakan kamar-kamar, sedangkan tata 
graha bertugas menyiapkan kamar-kamar sehingga siap untuk ditempati tamu, 
disamping bertugas menata ruangan lainnya yang dibutuhkan atau diminta 
oleh tamu seperti ruangan untuk rapat atau seminar dan lain-lain. Beberapa hal 
yang penting dalam tugas-tugas yang dilaksanakan oleh tata graha berkaitan 
dengan kantor depan, adalah : 
a. Laporan tamu yang sedang menginap  
b. Pencatatan perpindahan kamar 
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c. Laporan tata  graha tentang situasi dan kondisi kamar 
2.  Kantor depan dengan Tata Hidangan (restaurant) 
Kantor depan biasanya menginformasikan  kedatangan tamu 
rombongan yang akan tiba atau yang akan menginap.  Pelaporan ini penting  
agar pihak tata hidangan  (restaurant) dapat  mempersiapkan pelayanan 
makanan atau minuman yang diperlukan. Dengan demikian, kebutuhan dan 
permintaan tamu akan dapat dilayani dengan baik dan memuaskan, sehingga 
pimpinan tata hidangan akan dapat menyusun  atau   mempersiapkan : 
a. Jadwal petugas sesuai dengan kebutuhan 
b. Mengatur susunan makanan dan minuman yang akan disajikan 
c. Mengatur semua persiapan pelayanan yang diperlukan 
3. Kantor depan dengan Tata Boga (kitchen) 
Data infomasi dari kantor depan sangat membantu bagian tata boga 
dalam menyiapkan bahan makanan yang harus tersedia. Dengan  data itu, 
kebutuhan di bagian tata boga bisa tercukupi dan persediaan bahan makanan 
di restaurant bisa terjamin. 
4. Kantor depan dengan Kasir kantor depan (Front Office Cashier) 
Hubungan kasir dan kantor depan ini menyangkut persiapan rekening 
tamu sampai dengan tamu membayar di kasir kantor depan. Pembayaran ini 
meliputi uang muka (deposit) dan tagihan-tagihan kepada tamu. 
5. Kantor depan dengan security, personel, store room, serta bagian lain yang 
terkait dengan tugas-tugas kantor depan, baik langsung maupun tidak 
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langsung.Night Room Service maka Hotel Sunan Solo akan melayani juga 
karena Room Service ini beroperasi 24 jam.( Konsultan The Sunan Hotel Solo)
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E. Sejarah The Sunan Hotel Solo 
The Sunan Hotel Solo dahulu bernama Quality Hotel Solo merupakan 
hotel berbintang empat di surakarta yang dibangun sejak tahun 1995 dan 
diresmikan pada 5 januari 1998 oleh H. Wisnu Suhardono, SE pemilik Graha 
Mulya Wirastama yang merupakan suatu badan usaha perseorangan terbatas 
yang bergerak di bidang  property terkemuka di solo, dimana PT. Graha 
Mulya Wirastama juga merupakan Owning Company The Sunan Hotel Solo. 
Hotel ini didirikan oleh H. Wisnu Suhardono, SE untuk mengembangkan 
usaha orang tua belliau yang dahulu juga pengusaha hotel di Keprabon Solo. 
Pada awalnya The Sunan Hotel Solo hanya menawarkan jasa 
penginapan berupa kamar-kamar. Namun demi memenuhi tuntutan pasar dan 
agar lebih bisa memberikan fasiliotas dan sarana penunjang bagi tamu-tamu 
hotel, maka mulai tahun 1999 disediakan fasilitas-fasilitas penunjang lain 
seperti coffe shop, metting room, music room, dan fitness center. Untuk lebih 
mengembangkan hotel dan dengan tujuan agar cepat dikenal di kalangan 
perhotelan, baik domestik maupun mancanegara, owning company 
memutuskan untuk menggunakan manajemen QUALITY- CHOICE 
INTERNATIONAL, suatu jaringan manajemen hotel internasional yang 
berpusat di Amerika Serikat, sebagai trademark hotel. Di Indonesia, Choice 
Hotel Indonesia adalah pemegang franchise dari Choice Hotel International. 
Pada bulan oktober 1990, Tn. Ron Muller dan Ny. Karl Waelti para veteran 
yang telah 40 tahun berkecimpung di bisnis perhotelan, mendirikan 
perusahaan ini. 
Namun seiring perkembangan bisnis perhotelan, Quality hotel solo 
melepaskan diri dari manajemen QUALITY – CHOICE INTERNATIONAL 
dan merubah namanya menjadi ”The Sunan Hotel” Solo. Mulai tanggal 23 
November 2007 Quality hotel solo resmi berubah namanya menjadi The 
Sunan Hotel Solo.  
The Sunan Hotel Solo tidak merubah struktural manajemennnya, 
hanya saja The Sunan Hotel Solo mengganti namanya dan mencoba untuk 
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mandiri dengan brandnya yang baru. Diharapkan The Sunan Hotel Solo 
mampu lebih meningkatkan occupancy nya didunia perhotelan.  
Selain untuk melestarikan usaha orang tuanya, pemilik The Sunan 
Hotel Solo memilih kota Solo sebagai lokasi hotel karena kota Solo terkenal 
dengan kekayaan seni budaya dan tempat-tempat wisata yang cukup beragam 
dan tentunya hal tersebut akan menarik wisatawan domestik maupun 
mancanegara.  
Sejak awal berdirinya The Sunan Hotel Solo mengalami banyak 
peningkatan, tidak hanya dari tingkat hunian kamar namun juga dari tingginya 
minat masyarakat dalam menggunakan jasa yang ditawarkan The Sunan Hotel 
Solo seperti : coffe shop, metting room, swimming pool, restaurant, music 
room, convention center, lounge, banquet dan fitness center & SPA.  
The Sunan Hotel Solo, selalu berupaya untuk meningkatkan kualitas, 
baik dari segi fasilitas maupun tenaga professional untuk menjamin kepuasan 
pelanggan, sebagaimana motto yang diterapkan oleh hotel yaitu “Feel The 
Sunan Experience”. Diharapkan dengan terjaminnya kepuasan pelanggan akan 
meningkatkan laba perusahaan dan kemajuan hotel. 
Sampi saat ini The Sunan Hotel Solo telah mengalami beberapa 
pergantian pimpinan / General Manager, mulai dari yang pertama yaitu Mr. 
Eric Aebersoled yang berasal dari Swiss. Setelah menjabat kurang lebih satu 
tahun, beliau digantikan oleh Mr. Victor H. Sitompul. Kemudian selanjutnya 
berturut-turut Mr. Leopold Tambingon (incharge), Mr. Gunawan Budiraharjo, 
SE, MBA. Selain menjabat menjadi GM, Mr. Gunawan Budiraharjo, SE, 
MBA adalah salah satu direktur PT. Graha Mulya Wirastama. Kemudian 
beliau digantikan oleh Mr. Dicky Soemarsono yang sebelum menjabat 
menjadi General Manager, Mr. Dicky Soemarsono menjabat sebagai executive 
assistant manager di The Sunan Hotel Solo. (Imping selaku HRD The Sunan 
Hotel Solo) 
 
F.  Fasilitas The Sunan Hotel Solo 
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.The Sunan Hotel  Solo dalam menjual produknya tentu didukung 
berbagai fasilitas pendukung guna memenuhi kebutuhan akan kenyamanan 
dan kemudahan tamu yang menginap atau yang menggunakan fasilitas yang 
ada di hotel ini. Untuk  memberikan kenyamanan dan kemudahan bagi 
tamunya, The Sunan Hotel Solo memiliki beberapa fasilitas, di antaranya : 
1. Fasilitas Hotel 
a. Coffe Shop, berfungsi seperti restoran yang menyajikan makanan dan 
minuman ditambah dengan pertunjukan langsung dan karaoke yang 
ada di hotel tersebut. Di tempat ini tamu dapat menikmati (biasanya) 
sarapan atau makan pagi (breakfast) langsung dari buffet dengan  menu 
yang telah disiapkan, selain  itu tamu juga bisa makan siang (lunch), 
makan malam (dinner) dan makan pada waktu kapanpun (saat coffee 
shop sedang menjalankan kegiatannya) dengan memesan menu-menu 
andalan restoran Hotel Sunan Solo. Coffee lons ini buka mulai pukul 
06.00 pagi WIB sampai  dengan pukul 00.00 malam WIB. 
b. Room  Service, merupakan bagian dari sistem pelayanan dari coffee 
lons (baik breakfast, lunch, atau dinner) di mana tamu bisa memesan 
makan dan minuman dari kamar melalui telepon untuk diantarkan ke 
kamar dan dinikmati di kamar. 
c. Laundry adalah suatu departemen yang bberada di hotel yang  bertugas 
melayani jasa pencucian dari dalam maupun luar hotel.  
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d. Drug Store aadalah tempat di mana tamu bisa memberi kebutuhan 
sehari-hari, seperti obat-obatan, makanan kecil, minuman ringan, 
perlengkapan mandi,dsb. 
e. Souvenir Store, tempat yang menjual cindera mata khas kota solo, 
seperti kain batik, wayang kulit, kerajinan rakyat Solo, dll. 
f. Kolam Renang dan pool snack Bar, adalah suatu tempat di mana tamu 
dapat berenang dan bersantai sekaligus memesan makanan dan 
minuman dari pool snack bar ( merupakan salah satu bagian Food and 
Beverage Service yang melayani pemesanan makanan dan minuman) 
dengan  menu-menu yang ada dalam list (daftar) menu snack bar, 
tetapi dapat juga memesan menu-menu andalan restoran. Kolam 
renang dan pool snack bar buka mulai dari pukul 07.00-21.00 WIB. 
g. Business Centre, pusat bisnis, di mana tamu dapat mengisi ulang kartu 
ponsel, memesan tiket pesawat, tiket kapal, dll. 
h. Fitness Centre, pusat kebugaran, tempat dimana tamu dapat 
menggunakan fasilitas-fasilitas kebugaran yang telah di sediakan. 
i. Olah raga bilyar dan tennis meja, tamu dapat menikmati olah raga 
bilyar dan tenis meja di The Sunan Hotel Solo. 
j. Ball Room, tempat ini  biasanya digunakan untuk mengadakan 
pertemuan-pertemuan dengan kapasitas besar yang banyak  memakan 
tempat, sepertiu seminar, rapat, acara pernikahan, acara ulang tahun, 
pameran dan pesta-pesta besar lainnya. 
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k. Mezzanani, tempat ini biasanya berfungsi hampir sama seperti 
ballroom, hanya saja kapasitasnya lebih kecil. 
l. Meeting Room, tamu bisa mengadakan pertemuan untuk beberapa 
orang saja di tempat ini  
m. Music Room, sejenis  bar yang berada  di Hotel Sunan  Solo, di tempat 
ini tamu dapat menyaksikan hiburan musik (biasanya band) langsung 
dan dapat menikmati minuman berakohol ataupun tidak, juga makanan 
yang akan di pesankan dari dapur utama. Music room ini buka mulai 
pukul 22.00-02.00 WIB, untuk hari minggu dan hari tertentu buka 
mulai 22.00-02.30WIB 
2. Fasilitas kamar 
a. Kamar mandi, didesign dengan kemudahan dan keindahan untuk 
kenyamanan dan kepuasan tamu, didalamnya tersedia peralatan dan 
perlengkapan mandi. 
b. Telepon, dengan fasilitas SLI dan SLJJ, dapat digunakan untuk out call 
(telepon keluar hotel) dan incoming call (telepon kedalam hotel) , juga 
dapat digunakan  untuk morning call (membangunkan tamu) jika 
dibutuhkan. 
c. Televisi, dilengkapi dengan program parabola, sehingga tamu dapat 
menonton beraneka ragam acara televisi, tidak hanya tv lokal,agar 
tidak bosan. 
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d. AC (Air Conditioner), untuk mengatur suhu udara  di dalam kamar 
yang akan menambah kenyamanan  tamu untuk tetap merasa senang 
tinggal  di kamar. 
e. Mini Bar, di dalamnya tersedia berbagai minuman  berakohol lengkap. 
f. Kulkas, di dalamnya tersedia air mineral dingin dan berbagai minuman 
dingin lainnya. 
g. Makanan kecil atau camilan juga tersedia di dalam kamar. 
Kelengkapan fasilitas yang dimiliki hotel satu dengan hotel lainya  
berbeda-beda, tergantung dari kelas bintang yang dimiliki  hotel tersebut. 
Semakin banyak jumlah bintang yang dimiliki suatu hotel, maka semakin 




Mekanisme Kerja Reception  Dalam Meningkatkan Pelayanan Tamu di The 
Sunan Hotel Solo 
 
A.  Mekanisme Kerja Reception dalam Meningkatkan Pelayanan  Tamu 
Menurut Agustinus Darsono, (1992 : 43) Mekanisme kerja reception 
dalam menigkatkan pelayanan tamu di The Sunan Solo sangat besar pengaruhnya 
bagi kualitas suatu hotel sebab pelayanan yang diberikan oleh reception kepada 
tamu menggambarkan salah satu image atau profil dari hotel tersebut. Adapun 
struktur organisasi Front Office DepartemenT di Hotel The Sunan Solo sebagai 
berikut: 
1. Front Office Manager 
Front Office Manager adalah pemimpin yang tertinggi yang memimpin 
jalannya aktifitas kantor depan (Front Office Departmen.) 
Tanggug Jawab Jabatan Front Office Departmen adalah : 
Bertanggung jawab atas pengawasan Operasional dan Administrasi di Front 
Office Department. 
Job Discription Fron Office Departmen antara lain sebagai berikut : 
A. Tugas Pokok : 
1. Mengusahakan tercapainya occupancy hotel semaksimal mungkin, 
diusahakan tanpa mengurangi average room rate sesuai dengan target 
perusahaan. 
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2. Memeriksa / meneliti reservation (pemesanan) individu maupun group 
serta VIP. 
3. Memperhatikan dan menjawab surat-surat yang ditujukan kepada FOM 
(Front Office Manager). 
4. Meneliti ketepatan daily/weekly/monthly occupancy report. 
5. Mengadakan room inspection secara teratur dengan Excekutive 
Housekeeper dan Chief Engineer. 
6. Memeriksa/meneliti laporan – laporan statistik tamu. 
7. Memonitor kelancaran ketepatan pelayanan Check-in dan Check- Out. 
8. Merumuskan rekomendasi penyesuaian tarif kamar. 
9. Mengadakan  pengecekan  secara teratur terhadap Competition rate 
dan Room Occupancy hotel lain. 
10. Meneliti ketepatan Room Sales Recapitulasion, House Count Sheet, 
Expected  Arrival dan Departure List. 
11. Menyiapkan One Year Reservation. 
12. Menangani pemberian Discount Special Rate. 
13. Mengarahkan, mengawasi pelayanan Front Desk Staff. 
 14. Menyusun rencana anggaran  Front Office Departement.  
15. Meneliti hasil  inventarisasi fisik. 
16. Menandatangani Store  Room Requisition, memonitor pengadaannya. 




B. Tugas Tambahan 
1. Membantu kelancaran operasional dari berbagai kegiatan yang ada 
kaitannya dengan Front Office Department. 
2. Melakukan penilaian penampilan kerja bawahan langsung, dan 
menyetujui hasil penilaian yang di lakukan bawahan langsung. 
3. Memonitor masalah produktifitas kerja dan membuat perencanaan  
pengembangan personel Front office Department. 
4. Menciptakan dan membina suasana kerja yang sehat. 
5. Menyelenggarakan briefing dan meeting. 
6. Menghadiri rapat manejemen. 
 
Hubungan Kerja 
Di dalam Perusahaan. 
Tabel 4.3   Hubungan kerja Front Office  Manager di dalam perusahaan. 
NO  DENGAN TUJUAN FREKUENSI 
1 Semua departement 
dan section yang ada. 
Kelancaran tugas dan 
operasional Hotel, serta 
memberikan pelayanan 
yang baik ketamu. 
Setiap saat 
2 Food and Beverage 
Departement. 
Kerjasama penjualan 
kamar include break fast, 
lunch or dinner. 
Setiap saat 
3 Laundry. Kerjasama paket 
penjualan kamar include 
laundry. 
Setiap saat 
4 Marketing. Peningkatan occupancy. Setiap saat 






Tabel 4.4   Hubungan kerja  Front Office  Manager di luar perusahaan. 
NO DENGAN TUJUAN FREKUENSI 
1 Semua tamu yang ada 
di hotel. 
Membina hubungan baik 
dan mendapat feed back 
(tanggapan) dari tamu, 
mengenai kualitas yang 
dirasakan tamu. 
Setiap saat 
2 Instansi-instansi baik 
swasta maupun 
pemerintah. 
Membina hubungan agar 
mereka menyelenggarakan, 
reker atau event seminar di 
sini. 
Sesering mungkin 
3 Biro Travel. Kerjasama pengiriman 
tamu. 
Sesering mungkin 




pemesanan tiket kebutuhan 
tamu. 
Setiap saat 
Sumber :Konsultan The Sunan Hotel Solo 
 
Aspek penting dalam jabatan : 
1. Kemampuan memimpin dan menganalisa. 
2. Kemampuan merencanakan. 
3. Kemampuan  negosiasi dan membina pelanggan. 
4. Kemampuan membaca pangsa pasar. 
 
Ukuran Keberhasilan di ukur dengan  
1. Pelaksanaan operasional di Front Office sesuai dengan rencana dan target. 
2. Kepuasan tamu (Zero complain). 
3. Tidak ada kekeliruan dalam operasional staf  Front Office. 
4. Pembinaan staf Front Office sukses. 
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2. Front office Supervisor 
Tanggung Jawab Jabatan 
1. Bertanggung jawab atas kelancaran operasional di Front office yang 
menyangkut kegiatan penerimaan tamu saat check-in dan penerimaan 
uang/pembayaran saat tamu check- out. 
2. Membuat Night Report dan Nigth Audit sampai Balance dan menyerahkan 
kepada FOM  (Fron Office Manager) dan GM (General Manager). 
3. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh atasannya. 
 
Job Discription Front Office Supervisor Section 
A.  Tugas harian  
1. Meneliti seluruh Staf Front Desk yang hadir sesuai dengan Work Time 
Schedule yang berlaku. 
2. Membimbing dan mengawasi pelaksanaan kerja di Front Desk dan 
Night Auditing. 
3. Menelilti kembali atas semua Guest Biil yang ada untuk semua Guest 
Active atau  Guest Leadger pada Rack Bill bahwa semua Guest Bill 
telah lengkap dokumen penyertaannya, antara lain : 
Ø Registration Card yang lengkap untuk semua Guest Bill. 
Ø Voucher dari travel untuk group/individual. 
Ø Letter Garansi untuk Companies, Individuals. 
Ø KTP/Paspor (bila diperlakukan untuk garansi) 
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4. Meneliti dan menandatangani Trial Balance, FOC Cash Sheet, Bar 
&Rest Summary of sales, Mescellaneous Credit ( Rebate Credit) dan 
semua dokumen yang harus dilaporkan ke Income Audit. 
5. Menyaksikan pengambilan Remmitance of Fund yang dilakukan oleh 
General Cashier dan perhitungan uangnya. 
6. Menyelesaikan masalah-masalah yang timbul di Front desk dan jalan  
7. Mampu menjawab pertanyaan  dari tamu tentang transaksi  pada Guest 
Bill dan yang berhubungan dengan hal tersebut. 
8. Karena Staf Front Desk terbatas, Front Desk Spv. Juga  bertindak 
sebagai FOC (Front Office Cashier) dan Receptionist. 
9. Mampu mengatasi semua keluhan tamu dengan baik, cepat dan sesuai 
standart. 
 
B. Tugas Bulanan  
1. Menyusun Work Time Schedule dari seluruh Staf Front Desk pada 
setiap akhir bulan untuk bulan berikutnya. 
2. Menghadiri Meeting Room Division  yang diselenggarakan atasannya. 
 
C. Tugas Tahunan 
1.   Menyusun program Rencana Kerja Front Desk dan Night Audit untuk 
anggaran. 
2.  Membantu atasannya (Front Office Coordination) dalam memberi 
penilaian atas kecakapan Staf Front Desk  dan Night Audit. 
D. Tugas Tambahan 
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1. Memelihara suasana kerja yang sehat dan selalu kerja sehat dan selalu 
menjaga kebersihan dan kerapihan di area kerja. 
2. Menjalin dan membina hubungan baik dengan tamu, sesama karyawan  
dan atasan (hormat, ramah, sopan,dan santun). 
3. Menghadiri briefing dan meeting yang diadakan oleh Front Office 
Coordinator atau Front Office Manager. 
 
Hubungan Kerja 
Di dalam perusahaan 
Tabel 4.5 Hubungan kerja Supervisor Front Office di dalam perusahaan. 
NO DENGAN TUJUAN FREKUENSI 
1 Dengan semua 
departement 
Ø Kepuasan tamu 
Ø Kelancaran operasional 
Front Office Department 
Ø Kelancaran tugas 
lainnya 
Setiap hari 
Sumber :Konsultan The Sunan Hotel 
Di luar perusahaan 
Tabel 4.6 Hubungan kerja Supervisor Front Office di luar perusahaan. 
NO DENGAN TUJUAN FREKUENSI 





Setiap saat diperlukan 









3 Travel Biro Mendapat pelanggan 
baru 
Setiap saat diperlukan 
4 Rekan seprofesi 
dari hotel lain. 
Agar tidak ketinggalan 
informasi 
Setiap saat diperlukan 
Sumber : Konsultan The Sunan Hotel 
 
Aspek penting dalam jabatan : 
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1. Kemampuan memimpin. 
2. Menguasai bahasa inggris dan kemampuan berkomunikasi. 
3. Menguasai auditing dan kemampuan  menganalisa. 
4. Kemampuan bekerja sama dengan atasan, teman dan dapat menjadi contoh 
dan teladan yang baik. 
5. Kemampuan membina hubungan baik dengan pelanggan.  
 
Ukuran Keberhasilan 
1. Pelaksanaan opersional di Front Desk sesuai dengan prosedur. 
2. Kepuasan tamu (zero complain).  
3. Tidak ada kekeliruan  dalam operasional. 
 
3. Reservasi  
Tanggung jawab Jabatan  
Melaksanakan penerimaan kamar sesuai dengan keinginan tamu, demi 
mendukung penjualan kamar sebanyak-banyaknya.   
Job Discription Reservation Section 
A. Tugas pokok 
 1. Mengetahui secara terperinci “Lay-out Hotel” terutama letak kamar 
beserta jenis/tipe-tipenya. 
2.  Menjawab setiap pemesanan kamar melalui telepon,  fax dan surat-
surat yang masuk secepat mungkin dengan ramah. 
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3. Menerima/meneruskan keluhan tamu atau permintaan-permintaan 
khusus dari tamu kepada Front Office Supervisor. 
4.  Ikut menawarkan semua product hotel  kepada tamu atau pelanggan  
yang melakukan reservation. 
5.  Mengetahui setiap perubahan yang ada mengenai status pemesanan 
kamar, harga khusus (paket-paket), Discount, Credit Policy dll. 
6.  Memproses, memfollow-up dan  melakukan check-and recheck tiap 
pesanan tamu dengan semua departement yang terkait. 
7. Memproses pembuatan Group Information, Rooming List, Expted 
Arrival sesuai petunjuk yang telah ditetapkan. 
8. Menata dengan baik dan benar sistem arsip (Filing sistem) di 
Reservation Section setiap saat. 
9. Mengumpulkan dan mempersiapkan bahan informasi sebanyak-
banyaknya. (Product Knowledge) untuk kelancaran / performance 
kerjanya. 
 
B. Tugas Tambahan  
1.  Memelihara suasana kerja yang sehat dan selalu menjaga kebersihan 
dan kerapihan di area kerja. 
2. Menjalin dan membina hubungan baik dengan tamu, sesama karyawan 
dan atasan (hormat, ramah, sopan dan santun). 
3. Menghadiri briefing dan meeting yang di adakan oleh Front Office 
Manager. 
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 Hubungan Kerja 
Di dalam perusahaan 
Tabel 4.7 Hubungan kerja Reservasi didalam perusahaan. 
NO DENGAN TUJUAN FREKUENSI 
1 Dengan semua 
Depapartement 
dan semua section 




Setiap hari dan setiap 
saat. 
Sumber : Konsultan The Sunan Hotel Solo 
 
Di luar perusahaan 
Tabel 4.8 Hubungan kerja Reservasi diluar perusahaan. 
NO DENGAN TUJUAN FERKUENSI 






paket di hotel 
Setiap saat 
2 Individu pelanggan Agar selalu menginap, 
mengirimkan tamu dan 
menyelenggarakan event, 
HUT, Wedding (pesta 
pernikahan) di hotel. 
Setiap saat 
Sumber : Konsultan The Sunan Hotel Solo 
 
 
Ukuran keberhasilan  
1.  Pelaksanaan Operasioanal Reservation sesuai dengan prosedur. 
2. Kepuasan tamu (zero complain). 
3.  Tidak ada kekeliruan dalam operational. 




4.  Reception 
Tanggung Jawab Jabatan 
a. Melayani tamu secara efisien, ramah tamah dan profesional di Front Desk, 
juga selalu meningkatkan dan mempertahankan standart service dan 
keramahtamahan dari waktu ke waktu.  
b. Membuat Night Report sampai Balance dan menyerahkan kepada FOM 
(Fron Office Manager) dan GM (Genaral Manager). 
Job Discription Reception section 
A. Tugas Pokok 
1. Menguasai dan memahami : 
Ø Check-out dan Check-in prosedur 
Ø Product Knowlegde 
Ø Serta melayani tamu Check-in dan Check-out 
2. Input semua transaksi tamu pada Guest Bill serta menata secara 
sistematis bill outlet tamu yang bersangkutan pada guest bill nya. 
3. Melakukan penataan atas ketepatan formulir dan informasi. 
4. Mencatat data “Forwading Address” tamu. 
5. Membantu tamu dalam pengisian Registration Card memeriksa 
kelengkapan dan ketepatan pengisian. 
6. Meminta dan meng-copy kartu pengenal/Passport tamu bila merasa 
perlu. 
7. Mengisi dan menyerahkan Guest Card yang lengkap pada tamu. 
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8. Menginformasikan ke outlet (Housekeeping, Room Servis) tamu yang 
check-in. 
9. Membuat dan mendistribusikan ke bagian terkait : 
Ø VIP’s Notise. 
Ø Rooming List 
Ø Room Disrepancy. 
Ø Accounnt Reminder. 
Ø Check-Out Reminder. 
Ø Day Use Room Report. 
Ø Arrival List tamu Check-In. 
Ø Departure List tamu Check-Out. 
Ø Fruit dan Flower  Requisition Laporan Kehilangan Kunci Kamar. 
Ø Formulir A (Asing) untuk laporan ke polisi. 
Ø Walk In Guest Control Sheet. 
10. Memberi informasi ke Housekeeping mengenai kamar-kamar : 
Ø Yang Check-Out 
Ø Late Check-Out 
Ø Early Check-In 
Ø Spesial Request 
11. Menerima dan membuat Room Rate Change dan meneruskan kepada 
FO Coord ( Front Office Manager) untuk diteliti dan ditandatangi. 
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12. Selalu mengetahui jumlah kamar yang terjual dan yang segera dapat 
dijual pada saat ini (E/D ( kamar kotor) status kamar  dan E/A (kamar 
dipesan). 
13. Mampu menangani/mengatasi dan memfollow-up dengan cepat sesuai 
standar : 
Ø Permintaan Wake-up Call Service. 
Ø Semua telepon dan pesan yang masuk. 
Ø Room Reservation. 
Ø Semua keluhan tamu. 
Ø Pengiriman dan penerimaan  Faxsimile/telex. 
Ø Pemesanan dan konfirmasi tiket pesawat tamu. 
Ø Surat atau  paket yang ditujukan kepada tamu. 
14. Menerima, menyimpan dan menyerahkan Ving-Card tamu Check-in 
kepada Bell Boy. 
15. Mengumpulkan dan mempersiapkan bahan informasi sebanyak-
banyaknya (Product Knowlegde) untuk kelancaran/performance 
kerjanya. 
16. Memberikan informasi dengan ramah, cepat, tepat dan akurat kepada 
tamu. 
 
B. Tugas Tambahan 
1. Memelihara  suasana kerja yang sehat dan selalu menjaga kebersihan 
dan kerapihan di area kerja. 
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2. Menjalin dan membina hubungan baik dengan tamu, sesama karyawan 
dan atasan (hormat, ramah, sopan dan santun). 




Di dalam perusahaan  
Tabel 4.9 Hubungan kerja Reception di dalam perusahaan. 
NO DENGAN  TUJUAN  FREKUENSI 




Ø Kelancaran tugas 
lainnya. 
Setiap hari 
 Sumber : Konsultan The Sunan Hotel Solo 
Di luar perusahaan 
Tabel 4.10 Hubungan kerja Reception di luar perusahaan. 
NO DENGAN TUJUAN FREKUENSI 
1 Semua tamu yang 
datang. 
Membina hubungan 




2 Instansi Swasta 
maupun pemerintah. 
Mendapatkan pangsa 
atau pelanggan baru 
Setiap saat 
diperlukan 










Sumber : Konsultan The Sunan Hotel Solo 
 
Aspek penting dalam jabatan : 
1. Kemampuan berbahasa inggris, berkomunikasi dan menjual  product 
Hotel 
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2. Kemampuan menganalisa masalah. 
3. Kemampuan belajar dan mempunyai pengetahuan umum yang luas 
(Product Knowlegde, Schedule penerbangan, kereta api, tempat pariwisata 
dan ibadah serta pengetahuan lain yang mendukung performancenya. 
4. Kemampuan membina hubungan baik dengan pelanggan dan bekerjasama 
dengan teman. 
5. Jujur, rajin, tekun, teliti, dan kreatif (mempunyai inisiatif). 
 
Ukuran Keberhasilan 
1. Pelaksanaan operasional di Front  Desk sesuai dengan prosedur. 
2. Kepuasan tamu (zero complain). 
3. Tidak ada kekeliruan dalam operasional. 
4. Rajin dan tidak pernah absent atau tukar shift off. 
 
5. Operator 
Tanggung Jawab Jabatan 
1. Menjawab dan menyambung permintaan telepon, telex dan telefax secara 
efisien, ramah dan benar. 
2. Pelayanan operasional Musik, TV dan Video Program. 
3. Membuat Laporan Bulanan Penggunaan Telepon. 
 
Job Discription Operator Section 
A. Tugas Pokok 
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1. Melayani permintaan telepon bagi tamu dan manajemen. 
2. Menyiapkan bill telepon dan meneruskan pada Front Desk sesuai 
dengan standart yang ditetapkan. 
3. Mencatat penggunaan telepon dalam telepon control sheet dan telex 
serta telefax dalam telex sheet. 
4. Melakukan kerjasama yang baik dengan seluruh bagian yang ada. 
5. Memberikan perhatian yang khusus untuk tamu Group dan VIP 
(Phone Treatment). 
6. Melaksanakan permintaan Wake-up Call secara tepat  dan benar. 
7. Mengetahui penanganan “Emergency  Fire Case” & “Security 
Reason” 
8. Membuat Program Musik, dan Video setiap minggu. 
9. Membuat laporan  bulanan pemakaian telepon per departemen/Ext. 
(Office/ manajemen dan Personal Account). 
 
B. Tugas Tambahan 
1. Memelihara suasana kerja yang sehat dan selalu menjaga kebersihan 
dan kerapihan di area kerja. 
2. Menjalin dan membina hubungan baik dengan tamu, sesama karyawan 
dan atasan (hormat, ramah, sopan dan santun). 






Di dalam perusahaan 
Tabel 4.11 Hubungan Kerja Operator di dalam perusahaan. 
NO DENGAN  TUJUAN FREKUENSI 
1 Dengan semua 
department 
Ø Kelancaran operasional 
semua departement 
Setiap hari 
Sumber : Konsultan The Sunan Hotel Solo. 
 
Aspek penting dalam jabatan : 
1.  Kemampuan berkomunikasi dalam bahasa inggris. 
2.  Sopan santun saat menerima dan menyambungkan telepon. 
3.  Kemampuan bekerja sama dengan teman. 
4.  Mempunyai warna suara lembut tetapi tegas. 
5.  Daya ingat mengenal nama  dan suara saat menerima telepon, misalnya 
tamu Hotel in-house, long-stay Direksi, GM  (General Manager)dll. 
Mempunyai pengetahuan umum yang luas. 
 
Ukuran Keberhasilan 
1.  Pelaksanaan operasional di operator sesuai dengan prosedur. 
2.  Kepuasan tamu (zero complain). 
3.  Tidak ada kekeliruan dalam operasional. 
4.  Menguasai alat/instrumen dan tugas yang di berikan . 
5.  Menguasai Product  Knowlegde  dan pengetahuan lain yangmendukung 
performance kerjanya. 
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6.  Rajin dan tidak pernah tukar off/shift (jadwal jam kerja). 
6. Bell Boy 
 Tanggung Jawab Jabatan 
Memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya kepada para tamu pada 
waktu Check-in dan Check-out serta tugas lainnya atas permintaan 
manajemen. 
Job Discrition Bell Boy 
A. Tugas Pokok 
1. Membuka dan menutup pintu mobil tamu datang. 
2. Mengantar tamu ke reception dan membawakan barang-barang tamu 
check-in. 
3. Menerima kunci receptionist kemudian mengantarkan tamu bersama 
barang bawaannya ke kamar yang telah ditentukan. 
4. Memasang Luggage Tag pada barang-barang tamu (khusunya tamu 
group). 
5. Membantu membawakan barang-barang  tamu (Guest In The House) 
pada saat Check-iin dan Check-out. 
6. Membuat dan menyusun Bellboy Control Sheet Floor pada saat  
pengantaran tamu Check-in dan Check-out. 
7.  Memberikan keterangan pada tamu yang berhubungan dengan fasilitas  
hotel serta peralatan dan perlengkapan kamar. 
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8.  Memeriksa kelengkapan fasilistas kamar pada saat akan mengantar 
tamu check-out dan meminta kunci  kamar tamu serta mengembalikan 
ke reception. 
9. Membawakan barang-barang tamu serta mengantar tamu ke petugas 
Front Desk untuk menyelesaikan rekening atau Guest Billnya. 
10. Melakukan pemanggilan  kendaraan tamu  melalui  Car Calling. 
12. Mendistribusikan Koran setiap pagi ke tempat-tempat yang telah di 
tentukan. 
Aspek penting dalam jabatan: 
1. Kemampuan berkomunikasi  dalam bahasa inggris. 
2. Sopan santun saat menerima dan melayani tamu. 
3. Kemampuan bekerja sama dengan  teman 
4. Suka menolong dan tanggap akan  kebutuhan tamu. 
5.  Daya ingat mengenal nama tamu (repeated guest, long-stay, guest in 
the house, etc) 
6.  Mau belajar dan mempunyai pengetahuan umum yang luas. 
 
Hubungan Kerja 
Di dalam perusahaan 
Tabel 4.12 Hubungan Kerja Bell Boy di dalam perusahaan. 
NO DENGAN TUJUAN FREKUENSI 
1 Dengan Semua 
Department. 
Ø Kelancaran operasional 
semua Department. 
Ø Kelancaran operasional 
Front Office Department 
Ø Kelancaran tugas lainnya. 
Setiap hari 





Di luar perusahaan  
Tabel 4.13 Hubungan Kerja Bell Boy di luar perusahaan. 




kebutuhan tamu akan 
transportasi taxi. 
Setiap saat 




1.  Pelaksanaan operasional di concierge sesuai dengan prosedur. 
2.  Kepuasan tamu (zero complain). 
3.  Rajin dan tidak pernah absent atau tukar shift/off. 
                                                                                                                                                                                                                                                                        
B.  Peranan Receptionist di The Sunan Hotel Solo 
Peranan Reception Dalam Meningkatkan Mutu Kerja Dengan Bagian-
Bagian lain di The Sunan Hotel Solo sangat besar pengaruhnya bagi laku 
tidaknya produc yang terjual di hotel tersebut. Menurut Agustinus Darsono, 
(1992 : 27) Front Office  lokasinya berada pada bagian depan hotel agar 
mudah ditemui olleh pihak tamu yang menyatu dengan ruang tunggu  hotel 
atau sering disebut dengan lobby hotel. Front Office sering diumpamakan 
sebagai pusat kegiatan hotel (Nerve centre), sumbu   dan hati (heart) dari pada 
hotel. 
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Hal tersebut memberi petunjuk betapa pentingnya peranan kantor 
depan dari segi pelayanan hotel. Tamu menginap di hotel untuk memperoleh 
kepuasan yang tidak mereka dapatkan di tempat lain kecuali melalui kantor 
depan yang mengkoordinir pelayanan terhadap tamu yang membutuhkan. Jadi 
kerjasama antar departemen/bagian ini sangat penting dan kantor depan 
mengkoordinir pelayanan ini agar tamu merasakan kepuasan karena pelayanan 
yang cepat dan menyenangkan. Tanpa adanya kerjasama yang baik dalam 
memberikan pelayanan niscaya pelayanan itu tidak akan memuaskan. 
 
C.  Prosedur Reception Dalam Menerima Tamu 
Betapa pentingnya peranan seorang receptionist dalam menyambut 
tamu tiba. Receptionits adalah sebagai salah satu  dari pimpinan hotel segala 
pelayanan yang di sajikan  mencerminkan pelayan seorang  pimpinan. Seorang 
receptionist selalu siap memberikan pelayanan terhadap tamu yang 
memerlukan bantuan. Senyum dan tatasapa yang menyenangkan selalu harus 
dimilliki oleh seorang recepsionist, terutama terhadap tamu yang baru tiba, 
sudah barang tentu  mereka dalam keadaan lelah dari melakukan perjalanan 
jauh yang ingin mendapatkan tempat dengan segera. 
Beberapa hal penting yang perlu diingat sebagai pedoman dalam 
melayani atau menerima tamu tiba  bagi seorang receptionist di antaranya 
adalah : 
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1.  Selalu menyapa tamu dengan penuh  senyum menyambut  dengan ucapan   
selamat pagi/siang/sore/ malam sesuai dengan situasi kepada bapak–ibu 
tamu yang baru tiba. 
2. Bila sedang sibuk bekerja atau melayani tamu atau tamu lain yang datang  
menghampiri receptionist jangan  lupa  menegurnya  bahwa  akan 
melayani dengan segara. 
3.  Usahakan menyapa tamu dengan menyebutkan nama tamu sehingga 
receptionist akan kelihatan lebih akrap dengan tamu. 
Adapun beberapa prosedur dalam penerimaan tamu pada saat 
reservation adalah sebagai berikut : 
1.  Prosedur penerimaan tamu tiba tanpa melalui pemesanan kamar. 
a.  Menyambut dan menerima tamu tiba. 
1) Menyapa tamu 
2) Tawaran bantuan 
3) Tanyakan jenis kamar yang diperlukan  
4) Menjelaskan Harga dan sistem pembayaran 
5) Lokasi kamar yang diperlukan 
b.  Pendaftaran 
1) Tawarkan bulpen 
2) Membantu pengisian formulir pendaftaran bila diperlukan. 
c.  Menentukan Kamar 
1) Tentukan nomor kamar. 
2) Persiapkan kartu tamu dan kunci tamu 
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3) Tawarkan pelayanan yang lain, selain kamar seperti : restaurant, 
Bar, Salon, dll. 
d.  Memproses data 
1) Membuat slip. 
2) Membuat rekening tamu. 
3) Mencatat pada buku tiba dan berangkat. 
2.  Proses menerima tamu tiba melalui pemesanan kamar. 
1) Menyapa tamu.  
2) Tawarkan bantuan. 
3) Memeriksa pada slip tamu yang diharapkan tiba. 
4) Tawarkan tamu mengisi  kartu pendaftaran. 
5) Berikan tanda kamar yang telah ditentukan. 
6) Persiapkan kartu tamu dan kunci kamar. 
7) Tawarkan pelayanan lainnya selain kamar. 
8) Panggil pelayan barang (bell boy) agar tamu diantar ke kamar kepada 
bell boy. 
9) Memproses data yang sudah dilengkapi. 
Keberhasilan atau kemampuan menjual kamar adalah tugas utama dari 
pada petugas front office yaitu reception yang diukur melelui kemampuan 
menjual kamar dengan hasil yang maksimal. Mengingat kamar sebagai 
sumber penghasilan terbesar dituntut adanya kemampuan  menjual kamar bagi 
setiap reception mulai dari penerimaan pemesanan kamar untuk masa yang 
akan datang, menerima dan menentukan kamar tamu yang tiba tanpa 
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pemesanan dan memastikan harga kamar yang disepakati  oleh tamu. Untuk 
itu diperlukan adanya suatu sistem guna mempermudah dan memperlancar 
pelayanan terhadap tamu yang berkaitan  dengan pemesanan  kamar baik 
secara langsung ataupun beberapa cara pemesanan kamar ( Reservasi) adalah 
sebagai berikut : 
 




2.  Verbal 
  Yaitu perorangan datang ke hotel dan membuat pemesanan kamar. 
3.  Surat  Pemesanan 
  Surat pemesanan ini ditunjukan langsung ke reception dari travel agent, 
Instansi, perusahaan. 
4.  Kerjasama antar  Hotel dalam reservasi. 
5.  Perwakilan Hotel itu sediri (sales representative) 
 
Adapun sumber-sumber pemesanan kamar dibedakan menjadi : 
1.  Individual (Perorangan) 
Pemesanan langsung datang ke hotel untuk membuat reservation 
atas nama diri sendiri atau orang lain (tamunya, relasi, famili), dan 
membayar langsung lewat rekeningnya waktu meninggalkan hotel. Suatu 
perhatian khusus diperlukan oleh reception karena harus mempergunakan 
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informasi dan teknik yang tepat dalam usaha meyakinkan tamu dan 
meniungkatkan penghasilan hotel. 
2. Travel Agent (Biro Perjalanan). 
Travel memberikan Hotel reservation maupun  langganannya baik 
untuk individu maupun untuk group. Jadi tamu akan diberikan voucher 
oleh travel agent yang sudah mengadakan kerjasama atau kontrak dengan 
pihak hotel tersebut sebagai surat jaminan berhak mendapatkan pelayanan 
sesuai isi voucher tersebut. 
3. Perusahaan-perusahaan angkutan (udara, darat, laut) 
Disamping sebagai angkutan yang sangat penting dalam kegiatan 
wisata, juga sebagai partner hotel untuk membantu menambah tingkat 
penghunian kamar. Tamu dapat melakukan resesrvasi melalui perusahaan  
penerbangan disampinnng pelayanan tiket, baik secara individual, 
rombongan maupun dalam bentuk paket (package tour). Biasanya untuk 
staff atau penumpangannya. 
4. Perusahaan-perusahaan  swasta asing negara. 
Perusahaan-perusahaan swasta, asing, negara yang dimaksudkan 
perusahaan dalam hal ini adalah parusahaan yang bergerak dibidang usaha 
komersial, baik swasta maupun perusahaan negara, wiraswasta dan kantor 
pemerintah. Tamu perusahaan  ini biasannya sedang melakukan perjalanan 
untuk urusan bisnis ataupun untuk berlibur dengan keluarga. 
5. Kantor-kantor instansi pemerintahan. 
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Biasanya untuk pejabat pusat yang berkunjung ke daerah, ataupun 
tamu negara sahabat. 
6. Organisasi-organisasi Komersil dan sosial 
Yaitu dengan adanya kegiatan showbiz, olahraga dll. 
Dari berbagai uraian di atas dijabarkan dengan melihat bagian 
organisasi di Front Office ini maka jelas bahwa peranan Reception sangat 
besar bagi Front Office dan bagi Hotel. 
Reception merupakan salah satu bagian yang memiliki peran sebagai 
Front of The House dalam arena pelayanan  yang secara tidak langsung juga 
berperan sebagai wajah Hotel, selalu berhadapan langsung dengan tamu. 
Dalam operasionalnya Reception mempunyai peran penting dan misi 
untuk selalu menjaga  nama baik Hotel serta nantinya diharapkan dapat 
menunjukkan mutu pelayanan yang First Class. 
 
D.  Teknik menjual kamar ( Selling Technique) 
Menurut Endar Sugiarto & IGN. Haryadi (1997 : 25) Tugas utama 
Front Office adalah menjual kamar, oleh sebab itu diperlukan keahlian dari 
para petugas dibagian receptionist sebagai pedagang yang akan menjual 
barangnya kepada tamu dapat menjalankannya perannya, jiwa dagang mutlak 
diperlukan agar dagangan dalam hal ini kamar hotel dapat laku dan terjual 
banyak. Peran dari para petugas Reseption untuk dapat mempengaruhi tamu 
dalam menentukan pilihannya adalah hal yang tidak mudah. Petugas 
Reseption harus dapat mengetahui dan mengerti akan sifat-sifat tamu, dimana 
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tamu terdiri dari bermacam-macam bangsa yang mempunyai sifat dan 
kebiasaan yang berbeda-beda. Untuk menawarkan kamar kepada tamu-tamu 
yang akan tinggal haruslah dilakukan dengan cara yang baik, sopan, ramah-
tamah, penuh diplomasi, sehingga dapat meyakinkan tamu-tamu untuk 
mengambil kamarnya. Tujuan hotel adalah kamar dapat terjual banyak, 
dengan harga kamar yang tinggi dan hotel akan memeperoleh keuntungan 
yang besar. Untuk itu peran para petugas dibagian reseption adalah besar 
sekali dalam menawarkan kamar hotel kepada para tamu-tamu. Dengan 
keramahtamahan petugas reseption, dengan penuh diplomasi, senyum, sopan-
santun yang baik akan membuat kesan tamu dalam penyambutannya baik, 
sehingga tamu tidak akan ragu-ragu lagi dalam menentukan pilihannya, yaitu 
untuk menginap di hotel. 
Beberapa langkah dalam menjual kamar dengan baik : 
a. Approach (pendekatan kepada tamu) 
 
Yang dimaksud dengan approach ialah tindakan/langkah petugas 
Reception Dac tamu menuju ke Counter, sambut dengan ramah, sopan, 
senyum dengan mengucapakan : ”selamat pagi / siang / sore / malam ataupun 
dengan bahasa Inggris bila tamunya orang asing 
Tujuan dari approach ialah untuk mendapatkan kesan yang baik dari 
tamu, menunjukkan bahwa kita telah siap untuk melayani tamu dengan segala 
keramahtamahan. Kesan pertama tamu adalah sangat penting, petugas 
reseption berusaha untuk dapat mendapatkan kesan yang baik dari tamunya, 
sebab bila kesan pertama baik akan banyak mempengaruhi kesan berikut pada 
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department lainpun akan sama dimana tamu akan beranggapan bahwa 
pelayanan di department lainnpun akan sama dengan pelayanan yang didapat 
di department Front Office. Reception merupakan tempat pertama agar baik 
terhadap tamu adalah merupakan tugas yang berat dan sangat penting yang 
harus dilaksanakan dalam menyambut dan menerima tamu. 
b. Presentation and pricing (penjelasan keadaan kamar dan penetapan harga 
kamar) 
Dalam menawarkan harga kamar kepada tamu yang belum pernah 
menginap di hotel kita, dan baru pertama akan menginap jelaskan terlebih 
dahulu tentang keadaan kamar, yaitu : 
- Letaknya/lokasi kamar 
- Keuntungan yang diperoleh dari kamar tersebut.  
Dengan penjelasan tersebut tamu tidak akan terkejut bila diberitahu 
harga kamarnya. Jangan memberitahukan terlebih dahulu, sebelum tamu 
memperoleh penjelasan, dengan memberitahukan harga kamar terlebih dahulu 
akan membuat tamu terkejut dimana harga kamar terlalu mahal. Selalu 
menawarkan tipe/harga kamar yang terbagus/ termahal, bila tamu keberatan 
harga kamarnya dirasakan terlalu mahal, berikan/tawarkan kamar yang 
harganya setingkat lebih rendah, bila harga kamar masih juga terlalu mahal 
tidak ada pilihan lain untuk menjual tipe/harga kamar yang paling murah. Hal 
yang penting adalah petugas reception harus dapat meyakinkan tamu bahwa 
harga kamar tersebut akan sesuai dengan nilai kamarnya, dengan demikian 
dalam menawarkan tipe/harga kamar kepada tamu adalah bermaksud untuk 
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menjual nilai kamarnya kepada tamu dan bukan dari harga kamarnya yang 
dijual. 
c. Handling Objection (mengatasi objection) 
Petugas Reseption yang baik akan cepat menolong tamunya dalam 
menetukan pilihan kamarnya. Salah satu hal yang mungkin sulit untuk 
dijawab ialah bila tamu menanyakan ”Harga kamarnya terlalu mahal” Untuk 
memberikan jawaban kepada tamu, yaitu dengan mengatakan ”Ya” dan 
memakai teknik ”tetapi”. 
Sebagai contoh : ”Kami menawarkan dengan harga kamar yang tinggi tetapi 
Bapak/ibu belum melihat kamarnya” 
 
Untuk mayakinkan kepada tamu maka tunjukkan kamar yang bagus 
untuk dilihat. Menghindari pertanyaan tamu tentang harga kamar yang mahal, 
maka secepatnya sodorkan dengan cepat Kartu kepada tamu untuk mengisi, 
atau tawarkan bantuan petugas Reseption untuk mengisi kartu Registrasi. 
d.  Closing the sale (menutup jual beli) 
Langkah terbaik dalam menutup jual beli ialah dengan menyodorkan 
Kartu Registrasi untuk diisi tamu. Bila tamu telah mengisinya ucapkan 
terimakasih, dan bila tamu tidak jadi menginap di hotel dikarenakan harga 
kamar dirasakan terlalu mahal bagi tamu, tetaplah bersikap baik, sopan 
terhadap tamu tersebut. 
1.2 Menviapkan pesanan tamu perorangan. 
Petugas Reception dalam mentiapkan pesanan kamar tamu perorangan :  
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a. Meneliti dan membaca Reservation Slip yang ada di Expected Arrival Rack 
( bila data kurang jelas dapat dilihat di Koresponden).  
b. Memberikan nomor kamar sesuai dengan pesanan tamu, dengan cara : 
1. Menaruh Blocking Slip di Room Rack, tulis nama Tamunya. 
2. Menulis Nomor Kamar di Reservation Slip. 
3. Mengusahakan permintaan khusus tamu dapat terpenuhi, seperti : tamu 
minta doubel bed dsb. 
Usahakan mencari Guest History Card, tamu-tamu yang mau tiba, 
dimana kemungkinan tamu tersebut pernah menginap di hotel. Dengan 
History Card dapat mempercepat proses check-in, tamu tidak perlu mengisi 
secara lengkap Registration Card, cukup tanda tangan saja, petugas Reception 
yang akan melengkapi data lainnya berdasarkan data di History Guest Card. 
c. Bila ada yang pernah tinggal di hotel Guest History Card di keluarkan, 
kemudian di Reservation Slip di tulis : ”K OUT” yang artinya : Guest 
History Card/Kardex dikeluarkan. Untuk informasi kepada petugas yang 
lain dalam menangani Check-in.  
d. Melihat dan mengetahui situasi kamar pada hari tersebut, misalnya jumlah 
kamar yang rusak, kosong, check-out dsb. 
e. Bila pesanan kamar tamu yang akan tiba telah diberikan nomor kamar, 
petugas reception telah siap menerima, menyambut dan mendaftar tamu 
check-in. 
 
1.3 Menyiapkan Pesanan Kamar Group ( rombongan). 
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Langkah yang dijalankan bila menyiapkan kamar untuk Group, adalah sebagai 
Berikut: 
a. Usahakan memberikan kamar dilantai yang sama. 
b. Mengetik VIP Room Service Requestion Form untuk Tour Leader. 
c. Menyiapkan: 
1. Amplop, diketik : nama group, nama tamu, nomor kamar. 
2. Guest Card diketik nama . 
3. Kunci kamar dan Guest Card dimasukkan kedalam amplop. 
4. Susun amplop berurutan diatas baki / Tray. 
5. Mengetik “Rooming List”. 
 
E.  Tolak Ukur Kepuasan Pelanggan (custemer) 
Kepuasan pelanggan dapat diketahui dengan menggunakan riset 
kepuasan  pelanggan, dalam riset tersebut kepuasan pelanggan  dapat diukur 
dengan minimnya Complain yang terjadi didalam pelayanan dan kembalinya 
tamu untuk menginap ke hotel Sunan Solo bahkan menjadi pelanggan setia. 
Namun ada beberapa  hal yang perlu ditetapkan sebagai standar kepada 
pelanggan. Oleh karna itu, pihak managemen menetapkan  standar secara 
umum dalam setiap pelayanannya. Departement dalam menghadapi pelanggan 
perlu mendengar keluh-kesah pelanggan atas layanan yang telah,sedang dan 
yang akan diberikan. Dengan melihat keinginan pelanggan, pelayanan terus di 
kembangkan, sehingga mendekati kepuasan setiap pelanggan. Mengenal 
pelanggan dan tamu lebih dekat secara profesional lebih penting , sebab dari 
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kebijakan tersebut  kepercayaan dapatdi bangun. Reseption diharapkan harus 
mampu menghandle Complain. (Wawancara Jatmiko, Front Office Manager, 
Tanggal 12 Maret 2009). 
Upaya peningkatan pelayanan di Front Office Department The Sunan 
Hotel Solo dikembangkan terus menerus dengan  menggunakan konsep  
pemasaran, dimana kepuasan pelanggan yang menjadi ukuran. Peningkatan 
tersebut dilakukan dengan mengunakan riset dengan menganalisa, seberapa 
tingakat kepuasan  pelanggan terhadap pelayaan di Front Office Department 
sebelumnya. Apabila ada kekurangan management harus segera menemukan 
solusi dengan  berbagai alternatif yang palin tepat dan efektif. (Konsultan The 
Sunan Hotel Solo ). 
 
F. Kendala-kendala yang dihadapi Front Office Department dan cara 
penanganannya. 
Dalam  menjalankan tugas-tugasnya sebagai Departemen Front Office  
The Sunan Hotel Solo tentunya bagian ini juga menemmukan  beberapa 
kendala-kendala diantaranya adalah sebagai berikut : 
1. Minimnya pengetahuan tentang bahasa Inggris, sehingga sering tamu 
mengeluh karena apa yang diinginkan tidak sesuai dengan apa yang 
didapat. Sebagai contoh tamu minta soap yang artinya sabun, bisa diberi 
sup karena pengucapannya hampir sama. Cara penangannya pihak hotel 
memberikan ingglis cosst pada karyawan yang kurang menguasai bahasa 
Inggris. (Wawancara  dengan Etana,Tanggal 12 Maret 2009). 
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2. Penurunan motifasi bagi karyawan lama yang biasanya terjadi karena 
selama bertahun-tahun mengerjakan pekerjaan yang sama, sehingga dasar 
pengetahuan dalam menjalankan tugas dengan baik dan benar mulai 
terlupakan atau menurun intensitas dan kualitas terhadap kinerjanya. 
Solusinya sebaiknya ada sistem rolling terhadap karyawan antar 
departement. ( Wawancara dengan Jatmiko,  Tanggal 12 Maret 2009). 
3. Kurangnya peralatan kerja yang memadai sehingga terjadi  complain 
(terhubung minimnya peralatan kerja terjadi penumpukan barang yang 
bisa menyebabkan tamu complain, karena pelayanan yang kurang cepat. 
Cara penangananya sebaiknya pihak hotel menyediakan peralatan yang 
cukup. (Wawancara dengan Natalia Susan, Tanggal 12 maret 2009). 
Adapun permasalahan-permasalahan ataupun kendala-kendala yang 
dihadapi di Departemen Front Office The Sunan Hotel Solo yang dijabarkan 
di atas bukan merupakan suatu pemasalahan yang  diantara sebagai besar 
permasalahan atau kendala di atas karena kesiapan pihak manajemen Hotel 


































1.  Pada Tahun 2005 kunjungan tamu yang menginap di The Sunan Hotel 
25776 Orang, terdiri dari 24804 Orang tamu domestik dan 972 Orang 
Tamu Mancanegara. Tercatat pada bulan Juli paling banyak karena pada  
bulan tersebut musim puncaknya  liburan. ( Wawancara dengan  Jatmiko 
Front Office Manager, Tanggal 10Agustus 2009). 
2. Pada Tahun 2006 Kunjungan tamu yang menginap di The Sunan Hotel 
24681 Orang, terdiri dari 23601 Orang tamu  Domestik dan 1080 Orang 
tamu Mancanegara. Tercatat pada bulan Juli paling banyak karena pada  
bulan tersebut musim puncaknya  liburan. Jumlah kunjungan tamu ini  
lebih sedikit di bandingkan pada tahun 2005 karena pergantian marketing  
wanita yang berpengaruh, besar perannya bagi pihak hotel, yang handal 
dalam bekerja, beliau mengundurkan diri dengan alasan  akan melanjutkan 
pendidikan keluar negeri. (Wawancara dengan Ratna, senior Marketing 
The Sunan Hotel Solo, Tanggal 10 Agustus 2009).  
3.  Pada Tahun 2007 Kunjungan tamu yang menginap di The Sunan Hotel 
39501 Orang terdiri dari 38463 Orang tamu  Domestik dan 1038 Orang 
tamu Mancanegara. Tercatat pada bulan Oktober paling banyak karena 
pada  bulan tersebut bulan lebaran banyak arus mudik dan balik, banyak 
Orang yang menginap di hotel.  Jumlah kunjungan tamu ini  menunjukkan 
peningkatan karena  dampak dari perpindahan  Quality menjadi The Sunan 
Hotel yang di pengaruhi oleh faktor Marketing yang memulai memasarkan 
The Sunan Hotel, menembus kalangan pejabat pemerintahan. (Wawancara 
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dengan Ratna, senior Marketing The Sunan Hotel Solo, Tanggal 
10Agustus 2009).  
4.  Pada Tahun 2008 Kunjungan tamu yang menginap 37912  Orang, terdiri 
dari 36719 Orang tamu  Domestik dan 1193 Orang tamu Mancanegara. 
Jumlah kunjungan tamu ini  menunjukkan penurunan, karena pada tahun 
2008 sering diadakan perbaikan kamar yang cukup lama, sehingga banyak 
kamar yang belum bisa dijual. ( Wawancara dengan  Jatmiko Front Office 
Manager, Tanggal 10 Agustus 2009). 
 
Dampak dari perpindahan Quality menjadi The Sunan Hotel antara lain 
adalah : 
1.  Banyak Penambahan karyawan dari berbagai Department karena jumlah 
kunjungan tamu  bertambah. Demi memberi pelayanan yang terbaik, agar 
kualitas tetap terjaga pihak hotel membuka peluang pekerjaan.  
(Wawancara, Jatmiko, Front Office  Manager Department, Tanggal 10 
Agustus 2009). 
2.  Adanya daya saring yang cukup ketat untuk bisa menjadi karyawan di The 
Sunan Hotel. Contoh, adanya syarat minimal untuk bisa menjadi karyawan  
The Sunan Hotel, minimal harus berpendidikan  DIII Perhotelan  sederajat. 











Adapun kesimpulan yang dapat diambil dari pembahasan permasalahan 
diatas adalah : 
a.  Front Office mempunyai peran dan andil yang cukup besar  serta bertanggung 
jawab dalam memonitor dan mengkoordinir kegiatan  Front Of The House . 
b.  Peranan reception sebagai bagian dari Front Office Departement adalah 
penting sekali, karena Reception mempunyai fungsi dan pengaruh yang besar 
sekali terhadap keberadaan nama baik Hotel Sunan demi menunjang mutu 
kelengkapan hotel. 
c. Dalam pemberian citra yang baik terhadap tamu, diperlukan kasadaran 
bertugas dalam arti didalam menjalankan tugasnya diwajibkan mengontrol diri 
sendiri, cakap, sopan santun dan pandai mengambil hati baik melalui tingkah 
laku dan tutur bahasa yang mudah dipahami. 
d.  Perpindahan Quality menjadi the Sunan Hotel membawa kemajuan 
peningkatan kunjungan tamu yang berkunjung sekaligus menginap di The 
Sunan Hotel Solo. 
e. Kerja sama yang kompak membawa hasil yang cukup baik bagi kemajuan The 





1.  Perlu adanya pelatihan  dalam bidang peningkatan kemampuan berbahasa 
asing guna memperlancar komunikasi agar tidak terjadi kesimpang siuran 
bahkan kesalahpahaman antara tamu dan petugas hotel. 
2.  Perlu ditingkatkan koordinasi dan komunikasi antar shift, agar pelayanan yang 
diberikan dapat berkesinambungan dan segala kebutuhan tamu dapat tetap 
terlaksana. 
3.  Pada reception counter perlu disediakan peta, informasi perjalanan maupun 
buku panduan wisata, sehingga apabila ada tamu yang membutuhkan 
informasi dapat dilayani dengan lebih baik. 
4.  Pihak manajemen perlu untuk selalu melihat  kedepan dan berusaha bersikap 
inovatif terhadap segala kekurangan terutama dalam segi pelayanan kepada 
tamu. 
5.  Perlu menjaga kepercayaan tamu  terhadap pelayanan  yang diberikan staff 
reception The Sunan Hotel Solo agar tamu selalu merasa puas dengan 
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1. Nama : Jatmiko 
 Jabatan : Front Office Manager (FOM) 
 Usia : 48 tahun 
 
2. Nama : Etana Maharani  
 Jabatan : Senior Front Office Supervisor  
 Usia : 32 tahun 
 
 
3. Nama : Daimatus Bayu  
 Jabatan : Supervisor 
 Usia : 30 tahun 
 
4. Nama : Natalia Susan 
 Jabatan : Reseptionist 
 Usia : 25 tahun 
 
5. Nama : Nuri 
 Jabatan : Supervisor Bell Boy 
 Usia : 47 tahun 
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